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Hoezo excuses? 
 Grootschalig empirisch onderzoek onder naasten ernstig gewonde 
en overleden verkeersslachtoffers, meest belangrijke behoeften:  
1) soepeler afwikkeling financiële schade   
 2) erkenning verantwoordelijkheid voor ongeval/ excuses/ 
medeleven door veroorzaker 
 Individuele belangenbehartigers: 9 van de 10 slachtoffers (middel 
en zwaar letsel): “Ik heb niks van veroorzaker gehoord. Ik zou dat 
zelf heel anders doen.” 
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Onderzoeksopdracht PIV 
1.  Zou het zinvol zijn als verzekeraars gaan bevorderen dat 
slachtoffers van verkeersongevallen excuses krijgen aangeboden 
door veroorzakers? 
2.  Waaraan moeten excuses voldoen om effectief te zijn? 
3.  Hoe kunnen verzekeraars het aanbieden van excuses door hun 
verzekerden bevorderen? 
4.  Hoe zou dat aanbieden het beste kunnen plaatsvinden? 
 Kortom: baten, effectiviteit en methoden. 
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 Deze onderzoeksvragen zijn in de bredere context geplaatst van 
de vraag wat verzekeraars, naast het bevorderen van excuses, 
zouden kunnen doen aan de omstandigheid dat 
verkeersslachtoffers door het ongeval en zijn gevolgen ook  
 ‘rood staan op hun emotionele bankrekening’ 
Onderzoeksopdracht PIV 
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1. Psychologisch onderzoek 
Excuses: 
•  herstel van slachtoffers?  
•  een soepeler verloop van de schade-
afwikkeling?  
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Opbouw presentatie: 
1)  Inzichten psychologisch onderzoek  
2)  Elementen excuses 
3)  Hoe excuses bevorderen en hoe excuses maken? 
4)  Wat kunnen verzekeraars zelf doen? 
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1. Psychologisch onderzoek: oplopen 
letselschade door fout van ander 
Impact voor slachtoffers:   
 - negatief affect (incl. fysiologische stress)  
 - ervaren morele onrechtvaardigheid 
 aantasting ‘kracht en waarde’  
Behoefte van slachtoffers: 
 behoefte eraan dat ander zijn verantwoordelijkheid neemt voor 
veroorzaken schade (herstel ‘kracht en waarde’) 
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1. Psychologisch onderzoek: veroorzaken 
ongeval met letselschade 
Impact voor veroorzakers:  
 ongemak over veroorzaken schade  
 ‘bang als moreel slecht persoon te worden gezien’ 
Behoefte van veroorzakers:  
 behoefte aan empathie en begrip van ander  
(acceptatie: herstel morele imago) 
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Kernbehoefte slachtoffers: dat de ander zijn 
verantwoordelijkheid neemt voor veroorzaken 
van de schade 
Kenmerken letselschadeafwikkeling zijn echter: 
1.  slachtoffers moeten het initiatief nemen, schade en kosten 
aantonen, voldoen aan stelplicht en bewijslast  
2.  veroorzakers ‘nemen geen verantwoordelijkheid’ (in geld, 
woorden of zich op de hoogte stellen van de gevolgen) 
3.  vaak geen (symbolische) bevestiging geschonden norm en 
verantwoordelijkheid veroorzaken schade (door rechter of 
verzekeraars) 
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Rood op emotionele bankrekening door ongeval 
Excuses door 
veroorzaker 
‘Erkenning’ door 
verzekeraar 
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1. Psychologisch onderzoek: gevolgen van 
excuses door veroorzaker 
 Eenduidig patroon in empirische literatuur dat excuses van 
normschender bijdragen aan:  
1)  psychologisch herstel slachtoffers: afname van 
negatieve emoties, oordelen en houdingen, incl. 
afname fysiologische stress    
2)  ontstaan positieve grondhouding en emoties 
slachtoffers 
3)  soepeler verloop onderhandelingen met 
slachtoffers over schade-afwikkeling 
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1. Psychologisch onderzoek: gevolgen van 
excuses door veroorzaker 
Empirisch bewijs dat door excuses van veroorzaker van  
verkeersongeval aan letselschadeslachtoffer: 
Schadeafwikkeling soepeler verloopt;  
Doorbreking v/h mechanisme dat slachtoffers uit frustratie 
dan maar financieel voor het maximale gaan  (Robbennolt 2003, 2006)
Mechanisme: minder negatief oordelen over het ongeval en de 
veroorzaker (meer spijt, voorzichtiger in de toekomst, etc.)  (Robbennolt 2003, 2006) 
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1. Psychologisch onderzoek: gevolgen van 
excuses door veroorzaker 
 Dus excuses dragen bij aan: 
 1) herstel slachtoffers  
 2) soepeler verloop schadeafwikkeling 
 Maar ook goed voor veroorzakers! 
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1. Psychologisch onderzoek: gevolgen van 
excuses voor veroorzaker 
•  Komt tegemoet aan behoefte aan acceptatie 
veroorzakers   
•  Veroorzakers behoefte te vertellen wat er gebeurd is  
•  Slachtoffers zijn geneigd welwillend te reageren op 
excuses en hun beeld van veroorzaker verbetert  
(bijv. oog voor omstandigheden bij toedracht)  
•  Veroorzakers zien zichzelf daarna als meer moreel 
persoon 
       Shnabel & Nadler, 2008 
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2. Elementen van excuses 
1.  Erkenning van verantwoordelijkheid voor fout en 
gevolgen 
2.  Tonen van medeleven 
Medeleven is goed, maar (ook) erkennen van de fout is beter         
              (Shnabel & Nadler; Robbennolt 2003 en 2006; 
     Hodgins & Liebeskind, 2003, etc.) 
Ook het aanbieden van compensatie blijft noodzakelijk 
     (Okimoto & Tyler, 2007; Struthers et al., 2008; 
    Schmitt et al., 2004; Zechmeister et al. 2004) 
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2. Elementen excuses:  
Excuses ≠ ‘Sorrycultuur’ 
 Positief zijn excuses in aanvulling op het ‘normaal’ nemen van zijn 
verantwoordelijkheid 
 Negatief zijn excuses in plaats van het nemen van zijn 
verantwoordelijkheid (= ‘sorrycultuur’) 
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2. Elementen excuses: Heeft het wel zin om 
mensen aan te zetten tot excuses? 
•  Opmerkelijk: Ja. Gedwongen en spontane excuses even effectief. 
Ontvangers maken geen onderscheid (zelfs evenveel spijt uit 
afgeleid). Kanttekening: slechts in twee studies onderzocht (Risen & 
Gilovich, 2008) 
•  Sluit aan bij theorie: helpt, want net als rechterlijke uitspraak:  
a) bevestiging van de geschonden norm 
 b) (gedwongen) herstel waarde slachtoffer  
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3. Hoe excuses bevorderen? 
Voorlichting: 
1)  Baten van excuses 
2)  Aanwijzingen geven hoe 
3)  Wat concreet wel en niet kan zonder juridische positie te schaden 
Verzekeraar adviseert verzekerde aan slachtoffer:  
 - tot uitdrukking te brengen dat verzekerde verantwoordelijk is voor 
het ongeval en de schade (als aansprakelijkheid erkend wordt)  
 - belangstelling en medeleven te tonen 
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3. Hoe excuses maken?  
-  Telefonisch contact  
-  Schriftelijk bericht (brief of invulformulier)  
-  Persoonlijk gesprek (eenmalig) 
a) Ongecoördineerd: Verzekeraar adviseert contact op te nemen  
•  bijv. Univé: adviseren te bellen  
•  mogelijk minder geschikt voor zeer traumatische ongevallen 
b) Gecoördineerd contact 
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3. Hoe excuses maken? 
 Schriftelijke excuses effectief (bestaand onderzoek) 
 Telefonisch: complexer. In vervolgonderzoek nagaan in hoeverre 
dezelfde positieve effecten 
 Extra traumatisch letsel of overlijden: schriftelijk en mogelijkheid 
tot persoonlijk gesprek 
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4. Wat kunnen verzekeraars zelf doen? 
 ‘Erkenning’ door verzekeraars  
 Door dezelfde elementen als excuses:  
1) erkenning fout en de gevolgen  
2) medeleven 
•  Beperkt aanwezig empirisch onderzoek wijst erop dat dit effectief is 
(Okimoto & Tyler, 2007) 
•  Sluit aan bij theorie: want hierdoor:  
a) waarde slachtoffer benadrukt en  
b) geschonden norm symbolisch in ere hersteld 
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4. Wat kunnen verzekeraars zelf doen? 
 ‘Erkenning’ door verzekeraars  
(dezelfde elementen als excuses): 
 ‘ongeval en schade te wijten aan verzekerde’  
                       (bijv. brief erkenning van aansprakelijkheid)  
 (en/tot die tijd):  medeleven met de gevolgen 
 dus in woorden … 
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4. Wat kunnen verzekeraars zelf doen? 
 … maar ook in daden  
   
  Actieve opstelling in schadeafwikkeling 
 Behoefte slachtoffers: verzekeraar moet actief 
verantwoordelijkheid nemen voor de ontstane schade 
 Dwz dat gedrag verzekeraar moet uitstralen dat hij zich ‘eigenaar’ 
voelt van het probleem dat schade werd veroorzaakt, die nu moet 
worden in kaart gebracht, beperkt en vergoed 
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4. Wat kunnen verzekeraars zelf doen? 
Beleving letselschadetraject:  
 rechtvaardigheidsoordeel minder beïnvloedt door de uitkomst dan 
in het algemeen wordt aangenomen, maar ook door procesmatige 
aspecten en de wijze waarom beslissing tot stand komt. 
Uitkomsten onderzoek naar ‘procedurele rechtvaardigheid’:  
 - Informeren  
 - Voice  
 - Overleg 
 - Respectvolle bejegening 
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4. Conclusies wat verzekeraars kunnen doen 
aan emotionele bankrekening  
1) eerste contact: voice geven, medeleven  
2) erkenning aansprakelijkheid ook symbolische inhoud geven: 
expliciet overbrengen dat verantwoordelijkheid ongeval en schade 
bij verzekerde lag 
3) verzekerde adviseren en voorlichten over maken van excuses 
4) driegesprek: overleg !  (voice, erkenning, medeleven) 
5) informeren over beslissingen en verloop schadeafwikkeling 
(bij voorkeur: behandelplan!)  
6) actieve opstelling in de schadeafwikkeling  
(de verzekeraar als ‘probleemeigenaar’) 
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Dank voor uw aandacht ! 
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